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RESUMEN

En la actualidad, las razones por la que las empresas necesitan certificarse
con calidad se establecen en la satisfaccion total que debe recibir el clien-
te con el nivel deseado, estando a la par con la competitividad, por ello se
enfocan en buscar nuevas maneras de satisfaccién con innovacién. A través
del presente estudio, se analizé los factores que impiden el normal funciona-
miento de atencidn al turista, las variables a tomar en cuenta en el proceso
y estrategias para la erradicacion de métodos tradicionales para la acredi-
tacion y certificacién de las empresas turisticas hoteleras, y como convertir
esto en una estrategia para el proceso de un modelo de gestién, en la que
se asegure la calidad turistica hotelera en la ciudad de Quevedo. El enfoque
de investigacién fue cuantitativo, estableciendo una relacion entre la teoria,
la investigacion y la realidad del investigador, reflejada en una hipoétesis y
la realidad como fenémeno para que se apruebe una teoria. La certificacion
digital atin se ve de manera no convencional, ya que simula inseguridad por
parte de los establecimientos turisticos; desestimando su aporte en el cre-
cimiento laboral por departamentos y mejora el rendimiento de atencion al
cliente, por ello se establecié como objetivo general analizar la importancia
de un sistema digital para impulsar el desarrollo de calidad, para que se op-
timice el uso de los recursos con los que se cuenta.

Palabras clave: Innovacion digital - gestion turistica - TICS - competitividad -
normativas - impulsar calidad.

ABSTRACT

At present, it is foreseen that the reasons why companies need to be certified
with quality are to satisfy the client in its entirety with the desired level and
be on par with competitiveness, therefore they focus on finding new ways of
satisfaction with innovation. Certifications for tourist establishments pro-
mote safety and importance, much better now that ICTs are established for
their monitoring and processing, taking into account ISOO 9001 quality and
QUALITY regulations or, in turn, certifying stars between 2 to 5 mentions.

Through this study, the factors that impede the normal functioning of tourist
service were analyzed, the variables to be taken into account in the process
and strategies for the eradication of traditional methods for the accreditation
and certification of hotel tourism companies, and how turn this into a stra-
tegy for the process of a management model, in which the quality of hotel
tourism in the city of Quevedo is ensured. At present, digital certification is
still seen in an unconventional way, since it simulates insecurity on the part
of tourist establishments; What is not visualized is that the online method
contributes significantly to job growth by departments and improves cus-
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tomer service performance, for this reason it was implemented as a general
objective to design a digital system to promote quality development, minimi-
zing efforts in doing so.

Keywords: Digital innovation - tourism management - ICT, competitiveness,
regulations; boost quality.

INTRODUCCION

La satisfacciéon del consumidor es uno de los temas mds importantes y com-
plejos del campo de los servicios turisticos hoteleros, visto que con cada afio
que trascurre se crea un mercado mdas competitivo, creando la necesidad
de mejorar su gestion de calidad para ser mas competentes en este ambito,
tomando en cuenta que los consumidores poseen dos tipos de expectativas:
el nivel deseado y el nivel percibido.

La industria del turismo se caracteriza por ofrecer negocios complemen-

tarios. Asi un viajero utilizard una compania area, una rentadora de au-

tos, una habitacién en un hotel y consumird menus y servicios que son
ofrecidos por diversas empresas, ya que el objetivo del turista es adquirir
una experiencia agradable; de este modo, un sitio web bien estructurado
podra facilitar al turista la planificacién y la decisién. (Barbosa y Domini-

que, 2018, p. 203).

Los servicios de alojamiento tienen su complejidad en la gestién de los ser-
vicios, ya que su funcion primordial es la complacencia de la necesidad de
dormir de los turistas, siendo mucho maés dificil mantener la satisfaccion, ya
que se estd en constante interaccion directa con los huéspedes, por lo cual
se requiere de un funcionamiento armonioso de todos los subservicios y de-
partamentos del hotel.

Para Velazquez et al. (2018) las empresas que actiian aisladamente no
pueden alcanzar los mismos beneficios que las que toman decisiones con-
juntas, con el fin de compartir informacién y otros recursos que generen
eficiencia en la estructura organizacional, buscar oportunidades de mercado
y obtener beneficios mutuos, por lo que la interacciéon entre empresas coad-
yuva a que las relaciones funcionen con éxito e incentiven su competitividad.

El reconocimiento de la calidad se efecttia dependiendo el tipo de infraes-
tructura y la cantidad de servicios que oferte el hotel, en si, se le concede la
clase A de 5 estrellas a un hotel que brinde servicios de satisfaccién de gran
atributo y que a su vez en su infraestructura contenga los siguientes reque-
rimientos obligatorios: servicio de restaurant, alojamiento con gran confort,
zonas de deporte, areas de spa, gimnasio, piscina, salones de eventos, areas
de recreaciéon y espacios verdes y certificaciones con estandares de gestion
de calidad.

El sector del turismo estd en constante crecimiento y actualizacion, en la que
los turistas se presentan mas exigentes, experimentados y visionarios, por
lo que las empresas turisticas hoteleras se esfuerzan en estar acorde a sus
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necesidades, buscando nuevas alternativas de mejorar la calidad, formdan-
dose como altamente competitivos para cubrir el nivel de satisfaccién, por
lo que el turismo en sus distintas tipologias ha dinamizado las economias
mundiales haciendo que las empresas dedicadas a esta actividad sean cada
vez mdas competitivas e innoven constantemente para estar a la vanguardia
de los mercados y clientes (Martinez y Padilla, 2020).

En la industria hotelera y turistica, un problema que genera gran incer-
tidumbre es no saber cdmo gestionar la calidad, el conjunto de eventos cer-
tificados, actividades internas y externas y mantener capacitado al personal
para la atencion al turista. Todo esto, son los grandes retos y desafios, es por
ello que, paises como Espana y Francia implementan la gestién de la calidad
turistica hotelera en sistemas digitales, promoviendo mejoras, enfocandose
en factores administrativos, gerenciales y de infraestructura de manera glo-
bal, por procesos y por departamentos.

La competitividad internacional del sector turistico viene marcada por

la transformacion que conlleva la economia digital sobre la oferta, la de-
manda, la gestion del viaje o la intermediacidn turistica, pero sobre todo
la gran revolucion en las proximas décadas en turismo va a darse en los

destinos turisticos (Mas et al., 2020, p. 209).

Cada area de la empresa turistica conlleva a distintas actividades, que, debi-
do a los grandes intentos de una buena administracion sin seguir los procesos
de gestidn, no se llega a las metas establecidas con el turista, disminuyendo
el rango de expectativas altas, como en el caso de la ciudad de Quevedo al no
actualizarse con procesos digitales.

Entre los retos mas importantes en la ciudad de Quevedo, es ofrecer en
todo momento la mejor atencién y calidad, aunque los esfuerzos se vean re-
flejados en mantenerlos, el proceso de calidad se sigue notando como un
método no convencional, viéndose asi afectado el potencial de cada una de
las empresas turisticas hoteleras llevando la calidad en estadisticas cero. Es
por ello que en la investigacidon se establecié una propuesta de un sistema
digital de gestion turistica hotelera para la ciudad, que fue dirigido hacia la
implementacion de procesos de calidad, certificacién y medicién de manera
global en el rendimiento de servicios.

Para Tafur et al. (2018) el turismo se ha convertido en uno de los principa-
les sectores para el sustento de la economia a nivel mundial, principalmente
para aquellos paises en vias de desarrollo, por lo que el alto crecimiento
de servicios y productos turisticos, y la exigencia constante de visitantes y
consumidores, han demandado transformaciones e innovaciones necesarias
basadas en el desarrollo tecnolédgico.

A través del presente estudio, se analizé los factores que impiden el nor-
mal funcionamiento de atencién al turista, las variables a tomar en cuenta en
el proceso y estrategias para la erradicacién de métodos tradicionales para
la acreditacion y certificacion de las empresas turisticas hoteleras, para que
se convierta esto en una estrategia para el proceso del modelo de gestion. A
pesar de los aspectos a favor con los que cuenta el sector en el mercado, la
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innovacion y la competitividad deben dinamizarse constantemente, en espe-
cial porque no en todas las empresas que lo integran se desarrollan procesos
innovadores efectivos y carecen de una vision estratégica del mismo (Marti-
nez y Padilla, 2020).

Por ultimo, en esta investigacion se determina la importancia de que las
empresas turisticas hoteleras, optimicen sus areas, conduciéndolas a la exce-
lencia de los resultados esperados en el negocio, con lineamientos legales de
las TICS en sistemas digitales, normas de calidad y seguimiento de calidad.

MATERIALES Y METODOS

En la presente investigacion se considerd una poblacién de estudio, deter-
minada en los hoteles més reconocidos en la ciudad de Quevedo; estableci-
mientos turisticos de servicios de hospedaje, donde se analizaron los facto-
res necesarios para la implementacién de sistema de gestién. El enfoque de
investigacion fue cuantitativo, ya que la relacion entre la teoria, la investi-
gacion y la realidad estd basada en la coincidencia entre la percepcion de
la realidad del investigador reflejada en una hipdtesis y la realidad como
fendmeno para que se apruebe una teoria; con una “hipdtesis de partida”
basada en supuestos que sustentan la investigacion, los cuales se pretenden
descubrir o demostrar (Del Canto y Silva, 2013).

El disefio fue no experimental, ya que no se da determinacion aleatoria,
manipulacién de variables o grupos de comparacién, en la que el investiga-
dor observa lo que ocurre de forma natural, sin intervenir de manera alguna,
asi como, por consideraciones éticas, algunas variables no pueden o no deben
ser manipuladas y en algunos casos, las variables independientes apareceny
no es posible establecer un control sobre ellas (Sousa et al., 2017).

Tabla 1. Poblacién y muestra general

INVOLUCRADOS POBLACION % MUESTRA %
HOTELERA (COLABORADORES)

Hoteles 10 100% 52 100%

Total 10 100% 52 100%

Tabla 2. Numeracién de poblacion por departamento
DEPARTAMENTO/ CARGO NUMERO DE ENTREVISTADOS

Gerencia general 2
Administracion 10
Recepcionista 12
Area de blancos 20
Mantenimiento 8
TOTAL 52
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El programa de capacitacién estard dirigido solo para el personal adminis-
trativo y de labores activos como lo son recepcion y areas de blanco, lo cual
se divide en una sola actividad y procedimientos a seguir para reforzar co-
nocimientos. A continuacion, se presenta un esquema del desarrollo general.

» comprende de 2 » comprende de 2 » comprende de 2
modulos. modulos. modulos.

* (accesible solo usuario * (accesible usuario de o (accesible para todos
de empresa) requisito empresa y rol los usuarios
obligatorio administrador)

existentes) requisito
obligatorio.

programa de programa de
capacitacion en capacitacion en
gerencia administracién

» comprende de 3

» comprende de 1

e comprende de 1

médulo modulos dividido en 2 modulo
e (accesible en usuario secciones * (acceglble 5910
de empresa * (accesible todos los usuarios de area de
L ! usurios) Requisito blancos) requisto
administracion y - - . .
o obligatorio. obligaotrio.
recepcion)

programa de
capacitacion en
Areas de blanco

programa de
capacitacion en
recepcion

programa de
capacitacion en
atencion al cliente

* seccion dos

* (accesible para todos
los usurios) requisito
obligatorio.

Figura 1. Programas accesibles y activos

RESULTADOS

Encuesta aplicada a los administradores y colaboradores de 10 hoteles en la
ciudad de Quevedo.

¢Su empresa de alojamiento cuenta con algun tipo de certificacion de
calidad?

B X
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Tabla 3. Presencia de certificaciéon

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 10 19.23%

NO 39 75%
ENPROCESO 3 5.77%
TOTAL 52 100%

Con base en base de las entrevistas realizadas sobre la existencia de una cer-
tificaciéon que avale la caracteristica hotelera dentro de la ciudad el 39% de
los entrevistados respondié que no existe una legitimacién que compruebe
su estado de calidad y el otro 10% aseguran la existencia. Los colaboradores
encuestados mostraron dudas al momento de la realizacién de esta pregunta,
ya que, algunos afirmaban la presencia de una certificacién y otros negaron
su existencia.

Para Bernal y Rodriguez (2019) en la gestion empresarial las tecnologias
de la informacion y comunicacién son una excelente herramienta que genera
un valor agregado a las actividades operacionales, por lo que la certificaciéon
en innovacion es un conjunto de procesos que buscan la optimizacion o crea-
cion de nuevos productos o servicios.

En su establecimiento y puesto de trabajo, ése utilizan las TIC para gestionar
los procedimientos internos?

Tabla 4. Las TIC en gestién del trabajo

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 40 76.92%

NO 8 15.38%

TAL VEZ 4 7.69%
TOTAL 52 100%

En el uso de TICS para gestionar actividades internas de cada departamen-
to, el 76.92% respondid que, si utilizan las herramientas tecnolégicas para
realizar sus acciones, mientras que el 15.38% respondié que no es necesario
el uso de la tecnologia en su departamento, por ende, para establecer un
sistema digital se necesita como paso fundamental la utilizacion de las TICS.

Con la implementaciéon de una transformaciéon digital, se determina un
modelo de negocio inteligente, promocionando lugares etno-eco turistico y
fomentando el desarrollo del sector. Las posibilidades que brindara el portal
digital a los diferentes clientes cibernautas, es el acceso a los tarifarios de
los més variados eco-productos y servicios, efectuando pagos a través de pa-
quetes turisticos que se articularan al modelo del pais, generando beneficios
economicos, sociales y ambientales que incidan en la proteccién y apropia-
cion de la biodiversidad (Benitez, 2019).
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En una escala de medicion, siendo 0 la calificacién menor y 10 la mayor, sien-
do propietario o colaborador, ¢en qué nivel considera, esta el proceso de
atencion al cliente?

Tabla 5. Proceso de calidad actual

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
POSITIVO 8 15.38%
NEGATIVO 8 15.38%
NEUTRO 36 69.23%
TOTAL 52 100%

Conforme a la entrevista realizada a los establecimientos por medio de los
departamentos existentes, el 69.23% afirmod que los procesos de calidad es-
tan en un nivel neutro y en conforme a lo negativo y positivo ambas tuvieron
un conocimiento de 15.38%. En la entrevista se dio a conocer los factores que
inciden en que el proceso de gestion de la calidad, dichos factores se pueden
determinar en todos los establecimientos turisticos hoteleros.

Sotomayor (2019) enfatiza que, la nueva toma de decisiones del consumi-
dor para elegir los lugares a visitar, es a través del internet y el facil acceso
a la informacién en cuanto a precio, caracteristicas, horarios, servicios; lo
que hace que se convierta en una bisqueda personalizada de acuerdo a gus-
tos y preferencias, convirtiéndose la busqueda online, en el primer paso de
los usuarios para programar un viaje, en el que el turista adopta un rol de
productor de contenidos, de autogestion de sus reservas, visitando muchas
paginas web en un solo dia hasta lograr sus objetivos.

{Como colaborador o dueno de un establecimiento hotelero, éconoce
usted algun tipo de sistema de gestion de calidad?

Tabla 6. Conocimiento de sistemas digitales

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 2 3.84%

NO 42 80.76%

TAL VEZ 8 15.38%
TOTAL 52 100%

En cuestién de la pregunta del conocimiento de los sistemas digitales rea-
lizada a los distintos establecimientos turisticos hoteleros el 80.76% de los
colaboradores entrevistados aseguro que no conocen algun tipo de sistema
digital y el 15.38% afirmé que tal vez podrian conocer algun tipo de segui-
miento digital. Entre las observaciones realizadas estdn la falta de conoci-
mientos en seguimientos de calidad de manera digital, por ello se toma de
manera empirica este modelo, pese a eso se muestra el interés de implemen-
tacion.
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Segun Bernal y Rodriguez (2019) la implementacién de las tecnologias de la
informacion y comunicacion (TIC) se ha convertido en una excelente herra-
mienta que permite a las empresas generar un valor agregado a las activi-
dades operacionales, buscando ofrecer ventajas empresariales para lograr
consolidarse en un mercado global, evidencidndose como las empresas han
optado por la innovacién, siendo este un conjunto de herramientas que per-
miten aplicar de forma correcta la gestion del conocimiento.

{Consideraria importante la implementacion de un sistema digital de
gestion hotelera en su establecimiento o puesto de trabajo interno?

Tabla 7. Implementacién de sistema digital

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 23 44.23%

NO 9 17.30%

TAL VEZ 20 38.46%
TOTAL 52 100%

La variable de aceptacion de un sistema digital por parte de los colaborado-
res de los establecimientos hoteleros fue de 44.23% y en un tal vez 38.46%
en todo caso, los intereses de su implementacién afirmaron algunos entre-
vistados puede ser beneficioso tanto para el cliente y el establecimiento, por
otro lado, la negatividad de su implementacién va de la mano con la poca
inversion por parte de gerencia o administracion. Las tecnologias de la infor-
macioén y las comunicaciones constituyen el pilar fundamental para impulsar
importantes avances en la nueva concepcién del turismo, y son los medios y
métodos para lograr la satisfaccién y fidelizacion de sus clientes (Tafur et al.,
2018).

{Estaria dispuesto a capacitarse en linea y seguir los procesos para la
acreditacion hotelera?

Tabla 8. Capacitacion en linea

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 42 80.76%

NO 2 3.84%

TAL VEZ 8 15.38%
TOTAL 52 100%

Para implementar un sistema digital uno de los requisitos importantes es ca-
pacitacién en linea tanto para su uso y para los requisitos a cumplir por parte
de las normativas, por ello el 80.76% estuvo de acuerdo con las capacitacio-
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nes online, mientras que el 15.36% asegura que tal vez participarian en las
capacitaciones ya que el acceso a los tics en areas de trabajo es complicado.

En cuanto a lo anterior, Ivars et al. (2016) destacan que, la actividad tu-
ristica se caracteriza por un uso intensivo de la informacion, circunstancia
que explica el notable impacto de las TIC en los procesos de consumo y pro-
duccion en este dmbito, por lo que las TIC posibilitan nuevos servicios y la
reorganizacion de los tradicionales en una coyuntura socioecondémica en la
que se reclama mayor eficiencia en la gestién de los recursos publicos.

DISCUSION

Conforme avanza la tecnologia el uso de los ordenadores o dispositivos para
gestionar o administrar fuentes y realizar procedimientos con grandes can-
tidades de informacién, se ha hecho més una necesidad creciente en paises
desarrollados y tercermundistas, que, la prioridad en su uso en el sector ho-
telero, en el que se implementan este tipo de técnicas online para fomentar
su matriz productiva, muchos de ellos fallando en el intento por no tener los
conocimientos previos y completos de una estructuracién o modelo a seguir.

Mendes et al. (2013) destacan que, es importante considerar que las per-
sonas preguntan en los mecanismos de biisqueda sobre el destino a ser visi-
tado (los principales atractivos turisticos, qué hacer en el lugar, dénde comer,
donde hospedarse, prestadores de servicios turisticos, acceso al lugar, fotos,
videos y opiniones de otros visitantes, entre otros), no obstante, es esencial
pensar en la calidad de la informacién disponible y fundamentalmente si el
usuario tiene acceso a ella. Por méas que el destino tenga un portal turistico
informativo e interactivo y presente una arquitectura de la informacion y el
uso, no sera tan 1util si los usuarios no lo encuentran.

Los paises desarrollados como Espafia e Italia son los principales en im-
plementar los sistemas de gestidon hotelera online, pero segmentados en su
mayoria, para el control de check in y check out, gestiéon de agencias y control
de huésped. La cuestién de la innovacién debe ser un elemento fundamental
en la medicion de la competitividad de los destinos turisticos, perspectiva
aun pendiente de ser incluida con mayor precision en los indicadores respec-
tivos (Maés et al., 2020).

Por otro lado, existen sistemas de gestion hotelera como la calificacion de
normas Q (normativas espafiolas) implementados en la red online para paises
como China, Francia y estados unidos, que se enfocan en un solo factor, que
es atencién e infraestructura, dejando de lado variables importantes para
un buen funcionamiento de servicios turisticos y hoteleros, a pesar de que
es un sistema de gestién que aporta de manera significativa a el crecimiento
y cumplimiento de expectativas de los huéspedes. Actualmente la industria
turistica no convierte en una ventaja diferencial la configuracién de espacios
de co-creacién con los agentes claves, especialmente turistas y empresas del

30

Cumbres:a

REVISTA CIENTIFICA




Innovacion digital para la optimizacion de la gestion turistica en la ciudad de Quevedo

sector, contradiciendo las demandas de participacién y empoderamiento de
éstos (Iglesias et al. 2017).

Para los paises sub desarrollados, la implementacion de gestion turisti-
ca hotelera online, es ain un reto, debido a la carencia de normativas Q y
normativas ISO 9000, realizdndose los procesos de una manera empirica,
utilizando acreditacion off line, que, en cuanto el procedimiento culmina, no
existe mas esfuerzo por el mejoramiento de avances en calidad, perdiendo
la informacién generada en la trayectoria de acreditacién. La gestion de ca-
lidad es un indicador fundamental de las posibilidades competitivas de las
naciones y de su expresion en los niveles de bienestar de sus respectivas
poblaciones, ello estd en relacién directa con los procesos de calidad y la
capacidad real de productividad (Lépez y Huaman, 2018).

En este contexto, Ecuador se encuentra en constante cambio, especial-
mente en el sector turistico hotelero, pero, a base de los cambios, no se adap-
ta de una manera consecutiva con su crecimiento. El Ministerio de Turismo
del Ecuador (MINTUR) esté en frente de la gestion de calidad de este impor-
tante sector, utilizando su metodologia offline denominada Sistema Integra-
do de Gestiéon de Calidad (SIGO, por sus siglas en ingles), con otros sectores
de registro de andlisis en pagina online SIETE; pero pese a su lucha, no
encuentra la manera de disminuir costos de visitas a los establecimientos, y
a disminuir la inseguridad de atencién de los turistas extranjeros y naciona-
les, sin olvidar que, es imposible llegar a todos los establecimientos existen-
tes en el pais.

Por ello, un gran problema presentado en la gestion de calidad, es la falta
de capacitacién de los administradores, gerentes, y personal en general. y es
una de las falencias que no se toma en cuenta en el registros y realizaciéon en
el sistema anteriormente presentado, ya que, el uso del material de oficina
forma parte de pérdidas de registro, una vez finalizado la certificacion de
calidad.

Para Navalén (2017) la gestion forma parte del proceso de planificacién
y, por tanto, conlleva un posicionamiento ideolégico ante la realidad a la que
afecta, a partir del cual se establecen las lineas de accidén prioritarias, por lo
que cada una de las acciones que en ella se insertan, sean del tipo que sea
(también tecnoldgicas), no deberia aplicarse de forma aislada sino integra-
das en un contexto de accion, o en una cadena de trabajo.

En la actualidad, Ecuador no cuenta con un sistema de calidad online
completo para los procesos de acreditaciéon y aseguramiento en certificacio-
nes, por lo cual, adapta el seguimiento offline de otros paises, cuya imple-
mentacién es basica e imprescindible con los grandes cambios que atraviesa
el turismo como fuentes de grandes ingresos. Un turismo inteligente debe
surgir en un entorno innovador, basado en una infraestructura tecnoldgica
de vanguardia que responda al desarrollo sostenible del territorio turistico,
facilite la interaccién e integracion del visitante en el entorno e incremente
la calidad de su experiencia en el destino, a la vez que mejora la calidad de
vida de sus residentes (Cardenas, 2014, como se citd en Quejada, et al. 2020,
p. 75).
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Por lo anterior, es de gran importancia resaltar la gestion de la calidad de
un hotel, ya que no se ve solamente por su infraestructura sino también por
aquellas personas que participan en todos los departamentos de servicios a
partir de un trabajo estructurado y de forma equitativa y estratégica. El per-
fil del turista ha cambiado, quizas esta sea la cuestion mas determinante en
la evolucion de esta industria; el turista estd mas informado y su experiencia
es amplia. Las tecnologias contribuyen a ello y el sistema de agentes claves
en el turismo evoluciona. El turista es més autéonomo y puede disefiar, plani-
ficar y contratar su propio viaje (Iglesias et al., 2017).

La gestion de calidad en los servicios y la percepcién que poseen los tu-
ristas frente a la misma, se consigue explicar esto por los valores, caracte-
risticas y expectativas de los consumidores que se examinan, por ejemplo,
cuando un grupo de personas son sometidas a los similares estimulos de
servicios, pero se puede obtener respuestas diferentes con los niveles per-
cibidos y niveles deseados. Un turismo eficiente debe incluir: una oferta y
demanda turistica, un producto turistico, y una estructura de produccion
turistica, la cual se compone de equipamiento, infraestructura, transporte,
alimentacién, recreacion, servicios de apoyo y atractivos turisticos (Quejada
et al., 2020).

CONCLUSIONES

La investigacion determind que, el sistema de gestion de calidad online cola-
bora en la facilidad de acreditacidn, ya que técnicas como la Responsive, son
rapidas y eficaces, favoreciendo el rendimiento de los colaboradores en el uso
de las TICS y transformandolos en metodicos y capaces de fomentar y crear
nuevas ideas con procesos estandares de calidad humana.

Con la determinacion de los factores predominantes como lo son com-
petitividad, calidad, gestion de departamentos, acreditaciéon y capacitacion,
se logra determinar la completa aplicaciéon segura con lineamentos a base
de las necesidades, adhiriéndose al sistema digital para la gestion turistica
hotelera en el cantén Quevedo, lo cual ayuda a alcanzar el reconocimiento a
nivel nacional.

Al diagnosticar las necesidades de la implementacién de un sistema digi-
tal se concluyé que es fundamental su aplicacion para el avance turistico ho-
telero en la ciudad, por ende, su utilizacién va dirigida a los establecimientos
para contrarrestar insuficiencias de funcionamiento mds incidentes para la
no satisfaccién de los turistas.

Por medio de la elaboracién de un manual de usuario, planificacién de
capacitacién online y procesos de acreditacion, se podra promover un mejor
funcionamiento lineal en los servicios para la satisfaccién al cliente, logran-
do una complacencia deseada en los servicios que se ofertan a los turistas
nacionales y extranjeros.
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